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Caros leitores,  
Temos a satisfação de apresentar a vocês o volume 7, número 1 da Revista 
Eletrônica Gestão e Serviços, correspondente ao período de janeiro a junho de 2016. 
Nessa edição publicamos 8 artigos, sendo um deles em inglês. 
 O primeiro artigo desse volume “Análise do ambiente virtual de consumo das 
empresas hoteleiras associadas à ABIH-PB” apresenta importantes reflexões sobre os 
serviços de hotelaria no Brasil, mais especificamente em João Pessoa, Paraíba. Como o 
importante destino turístico do país, espera-se que as empresas, especialmente os hotéis 
aprimorem a qualidade dos seus serviços e o trabalho apresentado pode contribuir com 
esse objetivo. 
O segundo artigo dessa edição continua a tratar sobre gestão de serviços, mas 
nesse trabalho o foco é o Serviço de Atendimento ao Consumidor. O artigo “Gestão dos 
canais de comunicação pelo Serviço de Atendimento ao Consumidor de bens de 
consumo: um estudo de caso com uma empresa do setor de alimentos” analisa a gestão 
dos canais de comunicação pelo Serviço de Atendimento ao Consumidor de uma 
empresa do setor de alimentos tendo como base o Marketing de Relacionamento. Tal 
como no primeiro artigo dessa edição, nesse estudo os autores também evidenciam a 
necessidade de aprimoramento das empresas no contexto das tecnologias de informação 
e comunicação. 
O próximo artigo dessa edição, “Obstáculos e benefícios na implantação do 
modelo de gestão por competências: a percepção de consultores de Recursos Humanos” 
aponta percepções sobre a baixa adesão ao modelo de gestão por competências. O 
trabalho, além de apresentar uma boa revisão sobre o modelo de gestão por 
competências, contribui para a avaliação das dificuldades e vantagens de sua 
implantação. 
O quarto artigo desse volume “Reflexões acerca do melhoramento contínuo da 
qualidade em serviços de extensão universitária: um estudo de caso em um programa 
educativo de rádio universitário” analisa as estratégias de melhoramento contínuo e sua 
relevância para serviços de extensão universitária. As análises apontaram algumas 
reflexões acerca dos desafios para a implementação de atividades desta natureza em 
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O artigo “A qualidade dos serviços de uma pizzaria avaliada pela RSQ” objetivou 
testar a escala RSQ (Retail Quality Service) de Dabholkar, Thorpe e Rentz (1996), 
aplicada no varejo de departamentos e no varejo supermercadista, e avaliar se os fatores 
são reconhecidos no comportamento do consumidor no varejo de uma pizzaria. Além da 
contribuição metodológica de validação da escala, o artigo pode auxiliar a gestão de 
empresas prestadoras de serviço.  
Outro artigo que também busca validar uma escala tem como título “Sortimento 
de produtos em supermercados: validação de uma escala para mensuração das 
percepções dos consumidores”. Nesse trabalho, os autores relatam a validação da escala 
de percepções de sortimento de produtos no contexto brasileiro, originalmente 
desenvolvida por Bauer, Kotouc e Rudolph (2012).  
O desafio do ensino em administração é discutido sob a ótica do conflito 
geracional no artigo “Ensino em administração: o olhar de docentes frente ao conflito de 
gerações”. Os resultados indicam influências comportamentais e das tecnologias de 
informação e comunicação na prática docente e na interação com os alunos. 
Por fim, a pesquisa relatada “Melhorar a governança metropolitana: Um estudo 
de caso da Grande São Paulo” apresenta e discute os desafios da governança 
metropolitana a partir do estudo de caso de São Paulo. Os autores apresentam alguns 
caminhos para reforçar a governança metropolitana que podem contribuir para melhorar 
a efetividade da agenda intragovernamental. 
Agradecemos a todos os autores, avaliadores e leitores pela confiança depositada 
na Revista Eletrônica Gestão e Serviços. Destacamos que as submissões para a próxima 
edição estão abertas. Convidamos a comunidade acadêmica a submeter seu manuscrito à 
revista e a se cadastrar como avaliador (a) da revista. Aos leitores da REGS, esperamos 
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